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RESUMO 
 
 
Com o crescimento da economia baseado em ativos intangíveis, as empresas passaram a 
buscar estratégias para criação, retenção e disseminação do conhecimento existente nas 
organizações. Neste cenário, surgiu o problema de pesquisa: Como gerar e gerir o  
conhecimento em uma fábrica de software por meio de um aplicativo? Logo, teve-se como 
objetivo geral da dissertação: Desenvolver e avaliar um protótipo de software para gerar e 
gerir conhecimento em uma fábrica de software em Minas Gerais. Especificamente, 
pretendeu-se: identificar os requisitos, desenvolver e testar um protótipo de software e, além 
disto, a analisar a qualidade do uso do software percebida nos processos de desenvolvimento 
de sistemas pelos usuários envolvidos. Pode-se classificar, a pesquisa como descritiva com 
abordagem qualitativa e comparativa baseada em pesquisa documental, pesquisa de campo, 
observação participante e desenvolvimento de solução de software. A primeira fase da 
pesquisa contou com levantamento de requisitos para um modelo de software que focasse a 
gestão do conhecimento. A segunda contou com elaboração e implantação do protótipo na 
empresa. A terceira fase foi feita análise da gestão do conhecimento antes e depois do uso do 
software implantado. A partir desta pesquisa, percebeu-se que não foram identificados 
avanços na gestão ou disseminação do conhecimento na organização. Apesar deste indicativo, 
pode-se perceber que ocorreram mudanças na cultura da organização relatada pelos usuários 
envolvidos e que eles tendem a ter opinião uniforme a respeito da importância da gestão do 
conhecimento para a organização. Entende-se a limitação do estudo por se tratar de protótipo 
direcionado a setor e empresa específicos mas cria-se uma oportunidade de realizar novos 
estudos a respeito do uso de softwares de gestão do conhecimento e quais os fatores que 
devem ser avaliados. 
Palavras-chaves: Gestão do conhecimento; percepção da qualidade; protótipo; fábrica de 
software. 
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ABSTRACT 
 
 
With the growth of the economy based on intangible assets, companies have pursued 
strategies for creation, retention and dissemination of existing knowledge in their 
organizations. In this scenario how to facilitate the process of generating and managing 
knowledge in a software factory? 
 
The objective of this research was to identify requirements, develop and test a prototype 
software and analyze the quality of software use for the management of knowledge 
concerning the development processes of systems for companies worldwide software 
development centers. 
The study is characterized as a descriptive research and qualitative approach by means of a 
field survey on the views of users and a case study of an organization in the central west of 
the state of Minas Gerais region. 
 
Sixteen employees according to their relevance to the organization's interest in participating in 
research and their availability during the research were selected. Two surveys, where the first 
sought to select important features for a framework of knowledge management for the 
organization, and the second aimed to identify how the organization treated each one of the 
aspects before the implementation of the knowledge management process was performed and 
passed as treats them. 
 
The results, it is noticed that the deployment of the prototype software not only helped in the 
dissemination of knowledge in the organization, but also helped in changing the culture of the 
organization when it comes to knowledge management. Was also observed that the opinion of 
the employees are converging to a more uniform opinion. 
 
 
Key-words: Knowledge management, perception of quality, data, information, knowledge 
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1. INTRODUÇÃO 
 
 
Com o crescimento da economia baseado em ativos intangíveis, as empresas passaram a 
buscar estratégias para criação, retenção e disseminação do conhecimento existente em suas 
organizações. O conhecimento deve ser formalizado, distribuído, compartilhado e aplicado 
por meio de processos bem estruturados e fundamentados (BEHR; NASCIMENTO, 2008).  
 
O conhecimento pode ser considerado uma mistura de valores, informação contextual e 
insight, proporcionando a avaliação e incorporação de novas informações e experiências 
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998). 
 
Segundo Nonaka e Takeuchi (1998), a gestão do conhecimento em uma organização deve 
contemplar quatro formas de conversão do conhecimento: socialização, externalização, 
combinação e internalização. Estas fases são denominadas por espiral do conhecimento. 
Entende-se que as fases são distintas e que a transferência e compartilhamento não são a 
mesma coisa. Ao estudar a espiral do conhecimento proposta pelos autores entende-se que é 
um movimento contínuo no qual ocorre a transferência de conhecimento tem-se que passar 
pela etapa de compartilhamento que, por sua vez depende do relacionamento entre os 
indivíduos e motivação para compartilhar. 
 
Todas as fases, segundo Nonaka e Takeuchi (1998), são relevantes e necessárias para a 
geração de conhecimento e, ainda que este é um movimento contínuo. Devido a este fato, se 
torna necessário estabelecer estratégias para a transferência do conhecimento, pois a 
existência de um abundante conhecimento em uma organização não assegura o seu uso, 
conforme destacam Davenport e Prusak (1998). 
 
A pesquisa em questão trata do tem gestão do conhecimento e a importância de reter as 
informações para as organizações. 
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Alguns trabalhos sobre o tema de gestão do conhecimento foram desenvolvidos, como o de 
Oliveira (2010) que descreve quatorze frameworks1 e os compara com a espiral do 
conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1998), analisando o processo de gestão do 
conhecimento existente em duas organizações e identificando em qual desses frameworks elas 
estão inseridas (OLIVEIRA et al., 2010). 
 
 Outros estudos acerca do mesmo tema podem ser citados como o de Andrade e Reis (2009), 
que implantaram a abordagem de gestão do conhecimento utilizando uma Wiki2 e realizaram 
uma análise da percepção dos usuários. Os resultados encontrados pelas autoras mostraram 
dificuldades em sua utilização. Pode-se ainda citar outro trabalho realizado por Araújo (2010), 
que tem como objetivo principal entender como as organizações de software estão 
estruturadas com relação à gestão do conhecimento. 
 
Assim como nas organizações em geral necessitam gerir seu conhecimento, nas organizações 
de fábrica de software não são diferentes, o mercado de software e serviços no Brasil está se 
desenvolvendo e crescendo a cada ano, com isso, novas empresas estão sendo criadas e 
empresas de outros países estão despertando interesse por esse mercado. As empresas que 
alocarem recursos para a gestão do conhecimento estarão um passo à frente na luta para 
conquistarem uma parte desde mercado. 
 
Outro ponto a ser observado é que, segundo a Softex - Associação para Promoção da 
Excelência do Software Brasileiro (2013), o mercado brasileiro é a escassez de mão de obra 
para desenvolvimento de produtos e serviços, a estimativa é um déficit de 140 mil 
profissionais no ano de 2013. Devido a esse déficit aumenta a rotatividade dos colaboradores 
dentro das organizações procurando vagas que melhor atendem suas necessidades. Com essa 
rotatividade se torna importante as organizações conseguirem gerir seus conhecimentos para 
que o conhecimento não saia junto com seus colaboradores.  
 
Ainda sob o ponto de vista de mercado, a Softex (2013) estima que o mercado de software e 
serviço dependem de mão de obra com elevado nível de instrução, devido a este fato os 
                                                          
11 Um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização (WONG, ASPINWALL, 2004)  
2 Coleção de muitas páginas interligadas e cada uma delas pode ser visitada e editada por 
qualquer pessoa. O que torna bastante prático, a reedição e futuras visitas. 
14 
 
profissionais estão buscando qualificar para o mercado de trabalho para se adequarem a 
necessidade das organizações que buscam desenvolver produtos mais robustos e suprir as 
necessidades de seus clientes. E ainda que para Shil e Das (2012), as organizações terão 
reduzir a diferença entre a expectativa e a percepção do serviço para atrair clientes potenciais 
e fidelizar os seus clientes se mantendo forte e ser rentável. 
  
Com o cenário de empresas de software descrito de forma suscita percebe-se que, dentro do 
contexto organizacional, o processo de gestão e transferência de conhecimento é fator 
estratégico, e explicita-se o problema de pesquisa: Como gerar e gerir o  conhecimento em 
uma fábrica de software por meio de um aplicativo? 
 
Entende-se então relevante o problema proposto e para atendê-lo são descritos os objetivos da 
pesquisa. 
 
1.3 Objetivos  
 
 
O objetivo geral da pesquisa foi desenvolver e avaliar um protótipo de software para gerar e 
gerir conhecimento em uma fábrica de software em Minas Gerais.  
 
Especificamente, pretendeu-se: 
 
a) Identificar os requisitos para elaboração do protótipo de software de apoio a 
transferência da informação e conhecimento;  
b) Desenvolver o protótipo; 
c) Testar o uso do protótipo;  
d) Analisar a percepção dos impactos no uso da informação e conhecimento no processo 
de criação e desenvolvimento de sistemas sob o ponto de vista dos colaboradores.  
Entende-se que esta proposta vai auxiliar na discussão teórica e prática sobre a gestão do 
conhecimento no setor de serviços de software. 
  
1.3 Justificativa 
 
Pode-se justificar o tema proposto em dois aspectos: empresarial e acadêmico. 
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Sob o ponto de vista empresarial e de mercado, entende-se que o desenvolvimento do setor e 
melhoria na geração de conhecimento e retenção de talentos é primordial. Segundo a 
Associação Brasileira das Empresas de Software (ABES) e o International Data Corporation 
(IDC), divulgaram um estudo, no ano de 2011, denominado Mercado Brasileiro de Software – 
Panorama e Tendências, que permite conhecer a fundo este segmento econômico. Também 
com o objetivo de trazer um cenário detalhado de diversas áreas que compõem a TI no Brasil. 
a Assespro Nacional (Associação das Empresas Brasileiras de Tecnologia da Informação), em 
parceria com a MBI e a Monkey Survey, realizou o Censo Assespro do Setor de TI, no ano 
2012. Apesar do estudo não mostrar dados sobre a gestão do conhecimento nas empresas de 
software, ele apresenta detalhadamente dados sobre os mercados brasileiro e mundial de 
software, as taxas de crescimento, evolução e tendências do setor, que são essenciais para o 
direcionamento das estratégias das empresas que competem no setor. 
 
O mercado de fábrica de software no Brasil está em alta, atingindo um faturamento de US$ 
6,3 bilhões em 2011, o que representa um crescimento de 14,9% em relação a 2010 que 
obteve o faturamento de US$ 5, 51 bilhões. Com este cenário, o Brasil passou a ocupar a 10ª 
posição no ranking mundial de software e serviço.       
 
 
Figura 1: Evolução do faturamento de software 
Fonte: IDC Word wide Black Book, Q4, 2011 
 
 
Nos resultados encontrados pela pesquisa (ASSESPRO, 2012), 16,5% das empresas faturam 
de R$ 75 mil a R$ 100 mil ao ano por cada profissional de TI. Já 15,4% e 13,3% das 
empresas alcançam entre R$ 150 mil e R$ 200 mil e entre R$ 100 mil e R$ 150 mil, 
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respectivamente. Nos extremos, as empresas que faturam até R$ 25 mil ao ano por 
profissional de TI representam 4,6% do total, enquanto as que faturam acima de R$ 1 milhão 
ao ano por profissional são 4,2% do total (ASSESPRO, 2012). 
 
O governo federal anunciou, em São Paulo, o Programa de Incentivo à Indústria de Software e 
Serviços, o 'TI Maior', que disponibilizará 486 milhões de reais até 2015 para o 
desenvolvimento de projetos no país (VEJA, 2012). Divulgou-se também, que startups – 
pequenas empresas dedicadas à inovação – poderão pleitear 40 milhões de reais. 
 
O intuito da 'TI Maior' é criar uma agenda para o setor, para que a produção de software 
cresça de uma maneira alta, e que gere emprego e renda com foco na competitividade do setor 
no âmbito internacional (VEJA, 2012). 
 
O mercado de software, no Brasil, está crescendo, novos investimentos e apoios estão sendo 
ofertados, porém as organizações de fábrica de software devem buscar estar sempre inovando 
e se manter sempre competitivo (VEJA, 2011). 
 
Sob o ponto de vista acadêmico, pretende-se contribuir e justificar a presente proposta de 
estudo frente ao desenvolvimento de ferramenta que gerencie a gestão do conhecimento no 
ambiente de desenvolvimento de software além de refletir e discutir a teoria que apoia este 
estudo. 
 
 
 
 
 
1.5 Organização do Trabalho 
 
 
A dissertação possui 6 capítulos. Além deste primeiro onde o tema, contexto, problema, 
objetivos e justificativa são tratados, encontra-se no segundo capítulo o referencial teórico. 
O terceiro capítulo trata da metodologia descrita por objetivo específico. O quarto capítulo 
aborda os resultados e discussões. O quinto das considerações finais seguido pelas referências 
e apêndices.  
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 
 
 
O referencial teórico está subdividido em três partes: gestão do conhecimento, 
desenvolvimento de software e percepção da qualidade, sendo tratados os temas dado, 
informação e conhecimento, transferência do conhecimento, levantamento de requisitos, 
prototipação, qualidade e percepção da qualidade no uso da informação e conhecimento no 
processo de criação e desenvolvimento de sistemas.  
. 
 
2.1 Gestão do Conhecimento 
 
 
Para Rautemberg, Steil e Todesco (2011), a gestão do conhecimento é um campo 
multidisciplinar e jovem com contribuições de diversos autores e escolas, destacando-se duas 
abordagens distintas, a japonesa e a americana. A japonesa é fortemente centrada na criação, 
no compartilhamento do conhecimento, na perspectiva do indivíduo para o grupo. Já a 
abordagem americana é mais focada na gestão do conhecimento por meio da maximização da 
utilização as tecnologias da informação e comunicação. 
 
A gestão do conhecimento, como tecnologia de gestão, é um tema emergente nos espaços 
acadêmicos e organizacionais, enfatizando aspectos funcionalistas. As organizações, no 
intuito de tornarem suas estruturas e sistemas mais adaptáveis e eficientes para dar mudanças, 
têm dado maior atenção aos processos de criação, assimilação e disseminação do 
conhecimento. 
 
Segundo Lai e Chu (2002), a sociedade em que vivemos está gradualmente se tornando a 
sociedade do conhecimento, sendo observada uma vantagem competitiva organizações que 
investem no conhecimento da corporação. 
 
Para Yaghoubi, Moloudi e Banihashemi (2013), uma das principais tarefas de gestão do 
conhecimento é a avaliação do conhecimento. A importância dessa avaliação vem 
especificamente do fato de que se traduza em melhorias e expansão do conhecimento.  
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Jarrar (2002) afirma que o capital intelectual e a gestão do conhecimento são temas 
emergentes nas organizações de todo o mundo, e ambos substituíram os recursos naturais, 
commodities, financeiro, tecnologia e processos de produção como fator chave que influencia 
vantagens competitivas.  
 
Para Selamar, Abdullah e Paul (2006), a principal vantagem competitiva para a empresa 
encontra-se em conhecimento da empresa e, portanto, gestão deste conhecimento tornou-se 
uma questão crítica. Quando se tenta definir a gestão do conhecimento, nos são apresentados 
conceitos como dado, informação e conhecimento, sendo esses apresentados pelos autores de 
forma distinta.  
 
Segundo Setzer (1999), dado é uma sequência de símbolos quantificados ou quantificáveis. Já 
Davenport e Prusak (1998) definem dado como um conjunto de fatos e objetivos, relativos a 
eventos. Em um contexto organizacional, dados são utilitariamente descritos como registros 
estruturados de uma transação. Ainda segundo Davenport e Prusak (1998), dados são a 
matéria prima para a criação da Informação.  
 
Segundo Cardoso e Machado (2008), dados são encontrados em textos, imagens, sons e 
animações mesmo que ele seja ininteligível para quem os observa, os dados podem ser 
representados de forma formal ou estrutural. Ainda segundo Setzer (1999), se nós 
considerarmos os dados por si sós como não tendo absolutamente qualquer relevância ou 
propósito, somente ao serem usados já não como dados, mas como informação sendo 
acrescentadas relevância e intenção.  
 
Para Setzer (1999), dado é puramente sintático e a informação contém necessariamente 
semântica. Druker (1998) disse que informações são dados dotados de relevância ou 
propósitos. Segundo Davenport e Prusak (1998), a informação tem como objetivo mudar a 
visão do destinatário sobre algo. Ainda segundo Davenport e Prusak (1998), o significado de 
informar é dar forma, mudar a perspectiva ou insight. Setzer (1999) fala que a informação 
transforma a pessoa que a obtém, produzindo alguma diferença no ponto de vista ou 
discernimento, pois quem acrescenta o significado a essa informação é o receptor. Para 
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Cardoso e Machado (2008), informações são dados contextualizados, para um uso particular, 
que representam algum significado para alguém. 
 
O conhecimento, para Setzer (1999), é a abstração interior, pessoal que foi experimentada por 
alguém, neste sentido, o conhecimento está associado a pragmática, isto é, relacionado com 
experiência direta. Portanto, o conhecimento está na pessoa e não conjunto de informações. 
Para Cardoso e Machado (2008), o conhecimento é uma combinação de instinto, ideias, 
informações, regras e procedimentos que guiam ações e decisões, com valores embutidos 
como sabedoria e insights. Portanto, sendo assim, a inteligência é obtida pela experiência.  
 
Segundo Cusumano e Sveiby (1997), os gerentes de negócio necessitam compreender que, 
diferentemente da informação, o conhecimento está incorporado nas pessoas, e a criação de 
conhecimento ocorre no processo de interação social. Segundo Nonaka (1987), somente os 
seres humanos podem ter o papel central na criação do conhecimento, sendo que os 
computadores são meras ferramentas de processamento de informação. 
 
Ainda segundo Setzer (1999), o conhecimento encontra-se nos indivíduos, mas o que eles 
transmitem são informações. Segundo Davenport e Prusak (1998), o conhecimento é uma 
mistura de valores, informação contextual e insight, proporcionando a avaliação e 
incorporação de novas informações e experiências. Davenport e Prusak (1998) definem ainda 
o conhecimento como ”o conjunto total incluindo cognições e habilidades que os indivíduos 
utilizam para resolver problemas”. 
 
Outros termos abordados são conhecimento tácito e explícito. Para Nonaka e Takeuchi 
(1998), o conhecimento tácito é algo dificilmente visível e exprimível, sendo altamente 
pessoal e difícil de formalizar, o que dificulta sua transmissão e compartilhamento com 
outros. Além disso, o conhecimento tácito está profundamente enraizado nas ações e 
experiências de um indivíduo, bem como em suas emoções, valores ou ideais. Já para Behr e 
Nascimento (2008), o conhecimento tácito é caracterizado como não passível de ensino, não 
articulado, não observável em uso e não documentável. 
 
O conhecimento explícito, para Nonaka e Takeuchi (1998), pode ser facilmente processado 
por um computador, transmitido eletronicamente ou armazenado em bancos de dados. Mas a 
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natureza subjetiva e intuitiva do conhecimento tácito dificulta o processamento ou a 
transmissão do conhecimento adquirido por meio de qualquer método sistemático ou lógico. 
Já para Behr e Nascimento (2008), o conhecimento explícito caracteriza-se por ser 
esquemático, simples, passível de ensino, articulado, observável em uso e documentado.   
 
A visão predominante está voltada para os aspectos operacionais e tecnológicos, ou seja, 
consideram-se os instrumentos que permitem tornar explícitos os conhecimentos tácitos, 
utilizando a mão-de-obra como um recurso de produção intelectual (BEHR; NASCIMENTO, 
2008).  
 
Para Araújo et. al. (2011), as organizações precisam aprender a converter o conhecimento 
tácito em explícito. Porém para que seja possível realizar a transformação, é necessário um 
ambiente organizacional propício, que facilite a interação entre os membros da equipe, 
liberdade de expressão, criação, confiança e valorização. Para Popadiuk e Santos (2010), o 
conhecimento de poucos deve ser compartilhado por um grande número de pessoas.  
 
Na prática, a gestão do conhecimento inclui a identificação e o mapeamento dos ativos 
intelectuais ligados à organização e à gestão de novos conhecimentos, visando a uma posição 
mais vantajosa na competição pelo mercado. Diferenças culturais interferem radicalmente na 
forma de descoberta e uso dos conhecimentos individuais e organizacionais. 
 
Para Nguyen, Smyth, Gable (2004), a cultura deve ser baseada na confiança, para que as 
pessoas compartilhem seus conhecimentos; enquanto incentivos, tais como recompensas 
financeiras, o respeito entre os colegas, ou uma troca mútua de conhecimento, deve estar 
presente para motivar a contribuição do conhecimento. 
 
Para Lin (2007), o processo de conversão do conhecimento representa o processo de negócio, 
tornando o conhecimento existente útil. A conversão dos conhecimentos ocorre de quatro 
formas: pela socialização, externalização, combinação e internalização, que se relacionam de 
forma sequencial e complementar nesse processo, formando a chamada espiral do 
conhecimento (NONAKA; TAKEUCHI, 1998). 
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Figura 2: Quatro modos de conversão do conhecimento 
Fonte: (NONAKA; TAKEUCHE, 1998, p. 80) 
 
 
Socialização – tácito para tácito: processo de compartilhamento de experiências e, com isso, 
de criação de conhecimento tácito tais como os modelos mentais e as habilidades técnicas 
compartilhadas. 
 
Externalização – tácito para explícito: processo de articulação do conhecimento tácito em 
conceitos explícitos, no qual o conhecimento tácito torna-se explícito;  
 
Combinação: explícito para explícito: processo de sistematização de conceitos em um sistema 
de conhecimento. Este modo de conversão de conhecimento envolve a combinação de 
diferentes corpos de conhecimento explícito. 
 
Internalização: explícito para tácito: processo de incorporação do conhecimento explícito em 
conhecimento tácito. 
 
O tema central da gestão do conhecimento é o aproveitamento dos recursos de informação de 
que as pessoas dispõem na empresa para poderem criar, compartilhar, aprender, procurar, 
comparar, encontrar e utilizar experiências de sucesso com referência para a tomada de 
decisões (BEHR; NASCIMENTO, 2008). 
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Porém, a implementação da gestão do conhecimento não é uma tarefa fragmentada e fácil que 
as organizações possam empreender. Organizações que tentam implementar a gestão do 
conhecimento pode falhar em seus esforços, se elas não sabem como e por onde começar e 
não têm um guia de um framework de implementação adequada e coeso (WONG; 
ASPINWALL, 2004). 
 
 
2.2 Desenvolvimento de Sistemas 
 
 
Sistemas são definidos como a combinação de um conjunto de elementos interdependentes 
que formam um todo unificado constituído para um ou mais propósito declarados (ISO/IEC 
15228:2009).  Os elementos de um sistema podem ser um produto, serviço ou outro sistema, 
como pode ser observado na figura 3. 
 
 
 
Figura 3: Estrutura de um sistema 
Fonte: (SEEBOK, V 1.1.2) 
 
Sistemas de informação são conjuntos de componentes inter-relacionados de pessoas, 
processos e tecnologias. Estes componentes trabalham em conjunto para coletar, processar, 
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armazenar e distribuir informação para o gerenciamento das organizações (VIDGEN et al., 
2002).  
 
Para que um sistema possa ser utilizado em conjunto com os processos e as pessoas é 
necessário que em sua construção ele tenha sido projetado de forma a proporcionar o serviço 
melhorando o processo e atendendo a expectativa das pessoas que o irão utilizar.  Para 
Presman (2005) o levantamento de requisitos auxilia na melhor compreensão do problema 
possibilitando assim o desenvolvimento de um sistema que atenda às necessidades dos 
usuários.  
 
Segundo Koscianski e Soares (2007), apurar os requisitos de um software com precisão 
possibilita uma definição daquilo que se pretende construir otimizando o tempo, diminui os 
erros no sistema e melhora a qualidade do produto final. 
 
Para Kotonya e Sommerville (1998) os requisitos poder ser divido em 5 tipos: 
 Gerais, que define o que o sistema deve fazer de maneira geral; 
 Funcionais, que define a funcionalidade do sistema; 
 Implementação, como o sistema será implementado; 
 Performance, define o tempo de resposta para as ações dos usuários 
 Usabilidade, facilidade na realização das tarefas pelos usuários    
 
Segundo Vale (2011), nos requisitos compreendem as funcionalidades que um software 
deverá fornecer quando estiver pronto. Estes requisitos são captados através de descrições 
sobre as expectativas dos usuários quanto ao comportamento, funções, especificações das 
operações que o software deve realizar. 
 
2.3 Percepção da Qualidade 
 
Parasuraman et al. (1985) revelam que um serviço de qualidade será aquele em que as 
expectativas do consumidor são atendidas ou superadas.  Para Sylvie e Pierre (2007), a 
qualidade percebida é um conjunto de atributos que contribuem para a percepção de qualidade 
de um produto, a um nível estipulado pelo consumidor.  
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Para Shil e Das (2012), a qualidade de serviço pode ser definida como a diferença entre as 
expectativas dos clientes que utiliza um produto e as sensações percebidas na utilização do 
produto. Se as expectativas são maiores que a performance do produto, o cliente fica 
insatisfeito. Ainda para Shil e Das (2012), enquanto a satisfação é um sentimento ou uma 
atitude de um cliente no sentido de um produto depois de ter sido usado, a qualidade é a 
impressão sobre a inferioridade / superioridade relativa da organização e seus produtos. 
A qualidade corresponde à adequação ao uso das características de produtos que buscam 
atender às necessidades dos clientes e, também, à inexistência de defeitos ou deficiência 
(JURAN, 1990). Para Grebitus et. al. (2007), a avaliação da qualidade é dependente das 
percepções, necessidades e metas esperadas pelos consumidores, onde a qualidade percebida é 
um julgamento avaliativo, que se baseia no processamento de sinais de qualidade em relação 
aos atributos de qualidade relevantes ao consumidor. 
 
O conceito de qualidade vem sendo utilizado para caracterizar a preocupação com o 
atendimento satisfatório das necessidades dos clientes (SOUZA, 2007). Para Grebitus et. al. 
(2007), é importante saber quais as características de qualidade são relevantes para seus 
clientes pois o progresso tecnológico, mudança de padrões e normas, bem como a 
modificação dos interesses dos consumidores relacionadas a suas crenças e atitudes podem 
causar alterações na percepção dos consumidores  
 
A busca de produtos ou serviços de qualidade tornou-se uma necessidade para garantir a 
satisfação dos clientes e sua fidelização. Para Shil e Das (2012), para continuar a ser rentável 
e forte no mercado, mantendo os clientes atuais e atraindo potenciais clientes as organizações 
terão reduzir a diferença entre a expectativa e a percepção do serviço. 
 
Para Scatasta, Wesseler e Hobbs (2005), os serviços podem ser diferenciados horizontalmente 
através da variedade e verticalmente através de qualidade. Ainda segundo Scatasta, Wesseler 
e Hobbs (2005), os serviços são horizontalmente diferenciados quando não existe consenso de 
classificação entre os consumidores, e verticalmente diferenciados quando há uma 
classificação. Para Gronroos (2003), evidencia-se que os serviços possuem características 
específicas e distintas, possibilitando uma avaliação própria para esta área.  
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2.4 Trabalhos Relacionados 
 
 
Muitos trabalhos sobre o tema de gestão do conhecimento foram desenvolvidos nos últimos 
anos, uma parte destes trabalhos podem ser relacionados com esta pesquisa. Dentre estes 
trabalhos podemos ressaltar a dissertação de Ribeiro (2006) que buscou realizar o 
levantamento de requisitos de software para gestão de projetos, contendo métodos, práticas e 
ferramentas relevantes à indústria e focado no processo de desenvolvimento colaborativo de 
produtos, buscando apoiar a gestão do conhecimento. Como resultado é apresentado a 
classificação dos requisitos em oito grupos: Gerenciamento eletrônico de documentos, 
facilidade de banco de dados, facilidades de comunicação, gestão de documentos do produto, 
ferramentas de segurança, taxonomia, ferramentas de engenharia, ferramentas de gestão de 
projetos, formulários e padrões.  
 
Assim como Ribeiro (2006) este trabalho buscou apoia a gestão do conhecimento com 
métodos, práticas e ferramentas relevantes à indústria e focado no processo de 
desenvolvimento colaborativo de produtos se diferindo na área de atuação, pois Ribeiro 
(2006) trabalhou na área de gestão de projetos, enquanto este trabalho tem como foco o 
desenvolvimento de software. 
 
De acordo com Gaspar (2010), que teve como objetivo identificar as práticas e as ferramentas 
de tecnologia da informação utilizadas em indústrias produtoras de software no Brasil para 
gerir o seu conhecimento, percebeu-se necessidade de identificar diferenças nas práticas e 
utilização das ferramentas. Os resultados encontrados pela pesquisa é que as práticas mais 
utilizadas pelas empresas para gestão do conhecimento são:  reuniões e conferências virtuais, 
treinamentos virtuais e presenciais, suporte online, portal corporativo, biblioteca corporativa, 
sistemas de avaliação, centros de inovação, mapeamento de processos e gestão da inovação.  
Outro resultado encontrado é que as ferramentas de tecnologia da informação voltadas para a 
gestão do conhecimento são: e-mail, telefone via internet, telefone celular, intranet, 
mensagens instantâneas, portal corporativo e treinamento baseado em computador. Também 
foi levantado que as práticas e ferramentas de tecnologia da informação são mais utilizadas 
em ambientes de tele trabalho do que em ambientes de trabalho presencial. Outro resultado 
observado é que as práticas e ferramentas de tecnologia da informação e comunicação 
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voltadas para à gestão do conhecimento influenciam a eficiência da organização, com 
prevalência das práticas sobre as ferramentas.  
 
No estudo Gaspar (2010), o foco foram as indústrias produtoras de software no Brasil onde 
buscava identificar as práticas e as ferramentas de tecnologia da informação utilizadas na 
gestão do conhecimento, já neste trabalho também teve como foco a área de indústrias 
produtoras de software buscando identificar as boas práticas, porém foi desenvolvido um 
protótipo de software com foco uma empresa especifica. 
 
Outro trabalho que pode citado é o de Morozini (2013), trata da gestão do conhecimento em 
pequenas e média empresas e teve como foco a análise e levantamento de requisitos para o 
desenvolvimento de sistemas para gestão do conhecimento. Como resultado do estudo de caso 
com a aplicação da metodologia MAGCPME em uma pequena empresa brasileira, foi 
identificada um resistência por parte de alguns usuários devido a mudanças impostas nos 
processos organizacionais. Foi identificado também um ganho de 15% nas vendas da empresa 
por meio da automação e à criação da base de conhecimento reduzindo o tempo de 
atendimento aos chamados e possibilitando a reutilização do conhecimento gerado em 
atendimento técnicos anteriores. Ainda ressaltaram que a empresa após nove meses obteve 
melhoria na lucratividade e ainda sobre sua vantagem competitiva. 
 
O trabalho de Morozini (2013), se assemelha com este estudo porque também buscou a 
análise e levantamento de requisitos para o desenvolvimento de sistemas para gestão do 
conhecimento aplicando em uma empresa brasileira. Oque difere é que Morozini (2013) 
propôs uma metodologia denominada MAGCPME enquanto este trabalho propôs um 
desenvolvimento de protótipo de software para auxiliar na gestão do conhecimento da 
organização nos pontos que a mesma julgou importante. 
 
Outro trabalho que pode citado é o de Alves (2013) que trata o desenvolvimento de uma 
estrutura conceitual para um framework de maturidade, para o domínio de ecossistemas 
digitais de produção de software, utilizando a pesquisa-ação como paradigma de pesquisa. 
Como resultados foi que a introdução de elementos de qualidade no ecossistema de produção 
de software trouxe uma maior capacidade de desenvolvimento de aplicações de software de 
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forma colaborativa e compartilhada. Outro resultado encontrado é a criação de um grupo de 
interesse específico para tratar as questões de qualidade. 
 
O trabalho de Alves (2013) tem como semelhança a este trabalho a busca pela qualidade na 
produção de software por meio do desenvolvimento de aplicações de software de forma 
colaborativa e compartilhada. A principal diferença é que Alves (2013) trata o 
desenvolvimento de uma estrutura conceitual para um framework de maturidade, enquanto 
este trabalho buscou o desenvolvimento de um protótipo de software e analisar a percepção 
dos usuários na alteração da qualidade por meio da utilização do protótipo.  
 
O capítulo seguinte aborda o caminho metodológico tratado por objetivo específico proposto 
com foco no atingimento do objetivo geral da pesquisa. 
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3. METODOLOGIA  
 
 
Metodologia é conceituada por Vergara (2009) como “um caminho, uma forma lógica de 
pensamento”. Demo (1995, p.11) conceitua metodologia como o “estudo dos caminhos, dos 
instrumentos usados para se fazer ciência. É uma disciplina instrumental a serviço da 
pesquisa”. 
 
O presente estudo é caracterizado como uma pesquisa de natureza descritiva, pois busca 
analisar a percepção dos impactos no uso da informação e conhecimento no processo de 
criação e desenvolvimento de sistemas.  
 
Vergara (2009) descreve a pesquisa descritiva como aquela que expõe características de 
determinada população ou determinado fenômeno. Conforme Malhotra (2006, p.100), a 
pesquisa descritiva é indicada quando objetiva-se: Descrever as características e os 
comportamento de grupos; Estimar as percentagens e outras medidas estatísticas, Fazer 
previsões específicas; Determinar o grau de associação de variáveis; Determinar as 
percepções de características de produtos e/ou serviços. 
 
Com relação a abordagem do problema a ser investigado, a pesquisa será qualitativa, pelo fato 
da pesquisa ser de caráter descritiva. Casarin, Casarin (2011) afirma que uma pesquisa 
qualitativa tem como objetivo a descrição de um fenômeno, caracterizando-o sua ocorrência. 
Para Minayo (2004), a pesquisa qualitativa busca corresponder a um espaço mais profundo 
das relações, dos processos e dos fenômenos utilizando aspirações, crenças, significados, 
motivos, valores e atitudes. Para Vergara (2005) e Vieira e Zouain (2005), a pesquisa 
qualitativa trabalha aspectos da realidade que não podem ser quantificados baseando-se em 
amostras pequenas e proporciona uma melhor compreensão do contexto do problema. 
 
Com relação aos meios de pesquisa, este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa 
bibliográfica e de campo por ser realizada a coleta de dados através de entrevista com roteiro 
semiestruturado sobre as observações dos usuários e por um estudo de caso pois o presente 
estudo busca entender a transferência do conhecimento integrada ao desenvolvimento de 
software em uma empresa específica. Segundo Vergara (2009), a pesquisa de campo é uma 
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investigação empírica realizada no local onde ocorre um fenômeno, podendo ser realizada por 
meio de entrevistas, aplicação de questionário e observação participante ou não. Para Yin 
(2001) o estudo de caso representa uma investigação empírica e compreende um método 
abrangente, com a lógica do planejamento, da coleta e da análise de dados.  
 
Para Ventura(2007) o estudo de caso pode ser caracterizado como particular, quando busca 
compreender um caso em particular; Instrumental quando se estuda um caso para se entender 
melhor outra questão, e coletivo quando se estende um estudo a outros casos. 
 
Para Rein (1983), as entrevistas permitem encontrar a experiência e a história das pessoas 
altamente ligadas na ação, esse contato com as experiências dos outros, proporciona aos 
pesquisadores a oportunidade de pensar em um novo quadro teórico. Apesar das experiências 
individuais sejam únicas, os processos sociais colaboram para a formação das mesmas. 
 
Pode-se ainda incluir o caráter de pesquisa com análise participante pois o pesquisador é 
analista de sistemas atuante da organização envolvida a seis anos. 
 
3.1 Unidade de Análise e Coleta de dados 
 
A unidade de análise desta pesquisa é uma empresa de desenvolvimento de software com 
vinte anos de existência situada na região centro oeste do estado de Minas Gerais. Atualmente 
a empresa conta 41 colaboradores, sendo 13 alocados no setor de desenvolvimento, 4 no setor 
de levantamento de requisitos, 3 no setor de testes, 6 no setor administrativo e marketing, 4 no 
setor de suporte interno, 8 no setor de suporte externo e 3 diretores.  
 
A empresa trabalha com um produto central que é um software de ERP (Enterprise Resource 
Planning) e conta com 80 clientes divididos nas áreas têxtil, fundição, construtora, comercial, 
mineração e tratamento de agua. Atualmente a empresa não possui nenhum sistema de gestão 
do conhecimento nos setores de desenvolvimento, levantamento de requisitos, testes, 
administrativo e marketing e conta apenas com uma planilha no setor de suporte com as 
colunas problema encontrado e solução. 
 
No que diz respeito à escolha dos colaboradores, foi levada em consideração a relevância do 
colaborador para a organização, o interesse de participar da pesquisa e a disponibilidade dos 
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mesmos durante a realização da pesquisa. Essa seleção considerou os conceitos apresentados 
por Duarte (2002): 
 
Numa metodologia de base qualitativa, o número de sujeitos que virão a compor o 
quadro das entrevistas dificilmente pode ser determinado a priori – tudo depende da 
qualidade das informações obtidas em cada depoimento, assim como da 
profundidade e do grau de recorrência e divergência destas informações. Enquanto 
estiverem aparecendo “dados” originais ou pistas que possam indicar novas 
perspectivas à investigação em curso, as entrevistas precisam continuar sendo feitas 
(DUARTE, 2002, p. 143). 
 
A unidade de observação conta com profissionais que atuam na organização. Foi realizada 
duas pesquisas com dezesseis colaboradores, sendo cinco coordenadores, três analista, três 
desenvolvedores, dois consultores do suporte e os três diretores.  
 
A primeira pesquisa buscava selecionar segundo um juízo de valor de cada colaborador o 
quando os aspectos citados por (OLIVEIRA et al., 2010) para um framework de gestão do 
conhecimento seriam importantes para a organização. A segunda pesquisa teve como objetivo 
identificar ainda segundo a percepção dos colaboradores como a organização tratava cada um 
dos aspectos antes da implantação do processo de gestão do conhecimento e como passou a 
trata-los. 
 
A coleta de dados ocorreu em dois períodos, o primeiro compreendido entre os dias 2 e 11 de 
abril de 2014.  O segundo período ocorreu entre os dias 15 e 24 de setembro de 2014. As duas 
coleta de dados foram realizadas pessoalmente e envidas por e-mail. 
 
Na pesquisa de campo foram apresentados e explicados os dezoito aspectos citados por 
(OLIVEIRA et al., 2010) para um framework de gestão do conhecimento aos colabores: 
alinhamento com os objetivos de negócios, ambiente externo, avaliação da gestão do 
conhecimento, benefícios, comunicação, conhecimento explícito e tácito, cultura, estratégia, 
fases do processo de Gestão do conhecimento, mapeamento do conhecimento, objetivos da 
gestão do conhecimento, plano de melhorias, recursos financeiros, responsável pela gestão do 
conhecimento e equipe, sistema para motivar a participação, suporte da alta administração, 
tecnologia e treinamento como pode ser observado na tabela 1. 
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Tabela 1: Aspectos mencionados nos frameworks 
Fonte: OLIVEIRA et al., 2010 
 
O perfil dos colaboradores são variados quanto a sua formação, tempo que está na 
organização e área de atuação como se pode observar na Tabela 2. 
 
 
Colaborador Nome do 
colaborador 
na pesquisa 
Tempo na 
organização 
Área de Formação Área de atuação 
Diretor 1 D1 20 anos Ciência da computação Comercial e 
administrativo 
Diretor 2 D2 20 anos Ciências contábeis Levantamento de 
Requisitos e 
desenvolvimento 
Diretor 3 D3 20 anos Ciências contábeis Suporte 
Coordenador 1 G1 4 anos Ciência da computação Desenvolvimento 
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Coordenador 2 G2 11 anos Ciências contábeis Suporte 
Coordenador 3 G3 12 anos Administração Administração 
Coordenador 4 G4 10 anos Ciência da computação Levantamento de 
requisitos 
Coordenador 5 G5 6 anos Sistemas da computação Teste 
Desenvolvedor 1 D1 1 anos Sistemas da computação Desenvolvimento 
Desenvolvedor 2 D2 2 anos Sistemas da computação Desenvolvimento 
Desenvolvedor 3 D3 4 anos Ciência da computação Desenvolvimento 
Analista 1 R1 4 anos Ciências contábeis Levantamento de 
requisitos 
Analista 2 R2 8 anos Ciência da computação Levantamento de 
requisitos 
Analista 3 R3 2 anos Ciências contábeis Levantamento de 
requisitos 
Suporte 1 S1 10 anos Ciências contábeis Suporte 
Suporte 2 S2 4 anos Engenharia de produção Suporte 
Tabela 2: Perfil dos colaboradores 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
 
3.2 Esquema metodológico 
 
 
Nesta sessão é demonstrada uma síntese dos objetivos da pesquisa realizada. 
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Para que seja atingido o objetivo geral, foram propostos quatro objetivos específicos: 
Identificar os requisitos para elaboração de uma ferramenta de apoio a transferência da 
informação e conhecimento; Desenvolver um protótipo para a ferramenta; Testar o uso do 
protótipo; Analisar a percepção dos impactos no uso da informação e conhecimento no 
processo de criação e desenvolvimento de sistemas sob o ponto de vista dos colaboradores. 
 
O objetivo específico identificar os requisitos para elaboração de uma ferramenta de apoio a 
transferência da informação e conhecimento foi subdividido em três etapas: em levantamento 
dos requisitos, análise dos aspectos elencados pelos frameworks citados por (Oliveira et al., 
2010) sobre o juízo de valor dos colaboradores e a identificação do framework que atende ao 
maior número de necessidades da empresa. 
 
Os objetivos específicos desenvolver o protótipo, testar o uso protótipo e analisar a percepção 
dos impactos no uso da informação e conhecimento no processo de criação e desenvolvimento 
de sistemas sob o ponto de vista dos colaboradores compreendem apenas uma única etapa. 
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4 RESULTADOS E DISCUSSÕES 
 
 
Os resultados são expostos por objetivo específico proposto. 
 
 
4.1 Levantamento de requisitos 
 
 
A primeira fase consiste em atender ao primeiro objetivo específico: identificar os 
requisitos para elaboração de uma ferramenta de apoio a transferência da informação 
e conhecimento. 
 
Para que se possa levantar os requisitos necessários para construção do protótipo foi realizada 
uma entrevista com dezesseis colaboradores, sendo os coordenadores do setor de 
desenvolvimento, levantamento de requisitos, testes, administrativo, suporte, três analista, três 
desenvolvedores, dois consultores do suporte e os três diretores. O objetivo de realizar a 
entrevista é conseguir elencar os aspectos importantes na concepção dos gestores da empresa 
de software. 
 
 Na entrevista foi explicado aos colaboradores os dezoito aspectos citados pelos autores 
conforme a tabela 1, sendo pedido aos colaboradores que fizessem um juízo de valor para dar 
uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
representava uma maior relevância e 1 é de menor relevância. As notas poder ser observadas 
na tabela 3 e os dados detalhados do levantamento de requisitos podem ser vistos no 
Apêndice 1. 
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Tabela 3: Resultado levantamento de requisitos 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
Após a coleta na entrevista, foi realizada uma análise entre a importância de cada aspecto para 
os colaboradores. Todos os aspectos com média maior ou igual a quatro foram tratados como 
importantes para a organização e o protótipo provem suporte a gestão do mesmo. Os aspectos 
selecionados pelos colaboradores foram: alinhamento com os objetivos de negócios, avaliação 
da gestão do conhecimento, benefícios, comunicação, conhecimento explícito e tácito, 
responsável pela gestão do conhecimento e equipe, sistema para motivar a participação, 
suporte da alta administração, tecnologia conforme pode ser visto na tabela 3, resultado 
levantamento de requisitos. Ao confrontar com o quadro de aspectos mencionados nos 
frameworks elaborado por (OLIVEIRA et al., 2010) foi identificado que um framework que 
atende as necessidades da empresa é a união dos frameworks propostos por Jarrar(2002), Lai 
e Chu(2002) e McCampbell, Clare e Gitlers(1999).  
Total Media
1 2 3 1 2 3 4 5 1 2 3 1 2 3 1 2
Alinhamento com os objetivos 
de negócios 6 7 3 7 7 7 7 7 2 7 6 2 5 6 6 4 89 5,56
Ambiente externo 5 4 2 5 4 2 4 5 2 7 5 6 3 5 2 2 63 3,94
Avaliação da gestão do 
conhecimento 5 6 3 5 4 6 6 2 4 5 4 6 5 3 4 4 72 4,50
Benefícios 4 7 4 3 5 2 6 6 5 6 7 7 4 2 3 3 74 4,63
Comunicação 5 6 5 3 2 5 7 3 6 6 6 7 7 3 5 5 81 5,06
Conhecimento explícito e tácito 3 7 4 6 5 7 6 7 6 4 5 7 6 5 4 5 87 5,44
Cultura 3 2 4 1 4 4 7 7 5 6 3 7 3 3 2 2 63 3,94
Estratégia 6 4 4 2 2 3 5 3 6 6 5 3 5 3 2 3 62 3,88
Fases do processo de Gestão do 
conhecimento 6 4 3 4 4 3 4 4 6 3 4 6 2 5 2 3 63 3,94
Mapeamento do conhecimento 6 6 4 7 2 2 7 4 3 4 4 2 1 2 1 2 57 3,56
Objetivos da gestão do 
conhecimento 3 6 4 2 2 3 6 5 5 4 5 4 5 3 3 3 63 3,94
Plano de melhorias 4 7 4 2 5 1 4 3 6 2 2 4 5 2 2 2 55 3,44
Recursos financeiros 4 5 4 6 3 5 6 4 5 3 4 3 4 2 3 2 63 3,94
Responsável pela Gestão do 
conhecimento e equipe 6 5 3 7 6 6 6 5 6 6 4 7 6 4 3 3 83 5,19
Sistema para motivar a 
participação 5 5 5 7 7 7 7 6 6 5 5 6 7 6 7 5 96 6,00
Suporte da alta administração 6 5 4 6 7 6 5 6 3 3 5 6 6 6 7 6 87 5,44
Tecnologia 6 6 3 5 6 6 5 6 5 5 7 6 6 7 7 5 91 5,69
Treinamento 6 5 3 5 3 4 7 4 3 3 2 2 3 2 3 6 61 3,81
Suporte
Colaboradores
Aspectos
Diretor Coordenador 
Desenvol
vimento Requisitos
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4.3 Desenvolvimento do protótipo 
 
A segunda fase consiste em atender ao segundo objetivo específico: Desenvolver um 
protótipo para a ferramenta.  Para que seja desenvolvido o protótipo foram utilizadas as 
ferramentas Visual Studio 2010 e o Management Studio. O Visual Studio 2010 será utilizado 
na construção do protótipo que será codificado na linguagem de programação C#. O 
Management Studio será utilizado para a construção do BD (Banco de Dados) onde ficarão 
armazenadas as informações acessadas pelo protótipo. 
O protótipo desenvolvido pode ser executado nos computadores com sistema operacional 
Windows com framework .Net 4.0 ou superior instalado. A versão mínima suportada será o 
Windows XP. O framework .Net 4.0 vem por padrão na versão do Windows 7 em diante. O 
banco de dados utilizados para o armazenamento das informações será SQL SERVER 2012. 
 
O protótipo foi desenvolvido em uma arquitetura de cliente servidor onde parte da tarefa é 
executada em um servidor de aplicação, para isso é necessário que o usuário defina onde está 
o este servidor, na figura 3 abaixo mostra a configuração para que o cliente possa acessar os 
dados no servidor. 
 
 
Figura 4 – Configuração do endereços dos serviços  
Fonte: Dados da pesquisa
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Figura 5 – Login do sistema 
Fonte: Dados da pesquisa
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O protótipo conta com duas formas de acessar o formulários: o primeiro e por meio do menu em forma de radar como pode ser visto na figura 5, 
e o segundo, o menu tradicional das aplicações para computadores, como pode ser visto na figura 6. 
 
Figura 6 – Menu do protótipo em formato de radar. 
Fonte: Dados da pesquisa 
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Figura 7 – Menu do protótipo tradicional. 
Fonte: Dados da pesquisa 
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Na Figura 7 abaixo é mostrada as telas de cadastro do sistema, onde é mostrada uma visão dos principais dados da entidade a ser configurada 
onde o usuário pode detalhar e editar. Na figura abaixo é mostrada a entidade de Parceiros. 
 
Figura 8 – Formulário de Listagem e edição.  
Fonte: Dados da pesquisa 
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Na Figura 8 é apresentado os formulários de análise onde os dados são confrontados. Na análise abaixo é apresentado os parceiros, e os usuários 
e realizando uma análise dos da proporção dos parceiros por usuário. 
 
Figura 9 – Formulário de Análise. 
Fonte: Dados da pesquisa.
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4.4 Teste 
 
A terceira fase atende ao terceiro objetivo específico proposto: Testar o uso do protótipo 
desenvolvido dentro da organização. Esta fase contou com teste do protótipo a ser realizado 
com 20 colaboradores, sendo 12 no setor de desenvolvimento, 4 no setor de análise de 
requisito e 4 do setor de suporte interno. Os teste foram realizados entre os dias 01/07/2014 a 
30/09/2014. 
 
No decorrer dos testes foram realizadas modificações para atender melhor a organização, 
além da correção dos erros encontrados no protótipo. Os testes foram realizados em um 
cenário real, porém devido ao curto tempo de teste o protótipo ainda precisa ser mais testado 
podendo assim ainda ter bugs a serem corrigidos. 
 
4.5 Analisar a percepção dos impactos  
 
A quarta fase atende ao último objetivo específico proposto: Analisar a percepção dos 
impactos no uso da informação e conhecimento no processo de criação e desenvolvimento de 
sistemas sob o ponto de vista dos desenvolvedores. Foi pedido aos colaboradores que 
fizessem um juízo de valor para dar uma nota de acordo com cada aspecto segundo sua 
avaliação do antes e o depois da implantação do protótipo de software na organização, onde 7 
é representava uma maior relevância e 1 é de menor relevância. Os dados detalhados para o 
levantamento de requisitos podem ser vistos no Apêndice 2. 
 
Após realizar a pesquisa sobre como os colaboradores julgavam à organização antes da 
implantação do protótipo de software referente aos dezoito aspectos, e possível observar nas 
médias que a maior nota foi a de treinamento que somou 3,13 pontos e a menor nota com 1,44 
para plano de melhorias. Outro ponto que pode ser observado nas médias dos dados 
levantados dos 18 aspectos, 11 estão com média inferior a 2 pontos e apenas um aspecto 
obteve média acima de 3pontos.  Devido as notas baixas dos colaboradores pode-se afirmar 
que na visão dos colaboradores os aspectos da gestão do conhecimento não eram tratados 
como relevantes na organização.  
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Tabela 4: Resultado segundo os colaboradores do estado da organização antes da implantação 
do protótipo de software. 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Após realizar a pesquisa sobre como os colaboradores julgam à organização depois da 
implantação do protótipo de software referente aos dezoito aspectos, e possível observar nas 
médias que a maior nota foi a de sistema para motivar a participação que somou 6 pontos e a 
menor nota com 3,25 para ambiente externo. Outro ponto que pode ser observado nas médias 
dos dados levantados dos 18 aspectos, 15 estão com média superior a 4 pontos sendo 8 
aspectos com média acima de 5 pontos. Apenas 3 aspectos ficaram abaixo de 4 pontos, 
porém, todos acima de 3 pontos.   
Total Media
1 2 3 1 2 3 4 5 1 2 3 1 2 3 1 2
Alinhamento com os objetivos 
de negócios 2 2 4 1 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 26 1,63
Ambiente externo 3 2 3 1 4 1 2 1 1 1 1 1 1 2 4 2 30 1,88
Avaliação da gestão do 
conhecimento 3 2 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 2 4 2 28 1,75
Benefícios 2 3 4 1 3 1 1 2 1 1 1 2 2 2 4 1 31 1,94
Comunicação 2 2 4 1 3 1 2 2 1 1 1 3 3 2 4 2 34 2,13
Conhecimento explícito e tácito 2 2 3 1 4 2 2 1 1 1 1 3 2 2 4 1 32 2,00
Cultura 2 2 4 1 4 1 2 1 2 1 1 3 2 2 5 2 35 2,19
Estratégia 3 1 4 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 2 5 2 29 1,81
Fases do processo de Gestão do 
conhecimento 1 1 2 1 3 1 2 2 1 2 1 1 1 3 4 3 29 1,81
Mapeamento do conhecimento 3 2 3 1 4 1 2 1 2 1 2 2 3 2 5 3 37 2,31
Objetivos da gestão do 
conhecimento 2 1 3 1 3 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 27 1,69
Plano de melhorias 3 1 2 1 4 1 1 1 2 1 1 1 2 1 3 1 26 1,63
Recursos financeiros 3 1 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 23 1,44
Responsável pela Gestão do 
conhecimento e equipe 1 2 3 1 4 1 1 1 1 1 2 2 1 3 4 1 29 1,81
Sistema para motivar a 
participação 1 1 5 1 4 2 1 1 1 2 1 1 2 2 3 1 29 1,81
Suporte da alta administração 3 2 4 1 4 2 1 1 2 1 2 1 3 3 5 3 38 2,38
Tecnologia 3 1 4 1 3 1 2 1 1 1 1 3 2 2 5 2 33 2,06
Treinamento 5 5 5 1 4 1 2 2 1 2 3 3 2 4 6 4 50 3,13
Suporte
Antes
Requisit
os
Colaboradores
Aspectos
Diretor Coordenador 
Desenvol
vimento
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Tabela 5: Resultado segundo os colaboradores do estado da organização após da implantação 
do protótipo de software. 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Ao realizar uma análise do antes entre os setores da organização, pode ser observada uma 
discrepância entre o ponto de vista de cada um deles. Para o diretores como pode ser visto na 
tabela 6 a pior média encontrada foi a do aspecto de fases do processo da gestão do 
conhecimento com 1,33 pontos e a melhor foi de treinamento com 5 pontos. Dentre as notas 
dadas pelos diretores para os aspectos, 3 médias foram maiores ou iguais a 3, 14 entre 2 e 3 e 
apenas uma inferior a 2.   
 
Já para o setor o de requisitos como pode ser visto na tabela 7 a pior média encontrada foi a 
do aspecto recursos financeiros com 1,25 pontos e a melhor foi de treinamento com 2,75 
Total Media
1 2 3 1 2 3 4 5 1 2 3 1 2 3 1 2
Alinhamento com os objetivos 
de negócios 3 3 5 2 5 3 4 3 3 2 3 3 5 4 3 3 54 3,38
Ambiente externo 3 3 4 2 5 2 4 3 3 3 2 3 3 5 4 3 52 3,25
Avaliação da gestão do 
conhecimento 4 6 6 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 74 4,63
Benefícios 2 4 5 4 5 3 3 5 5 5 5 5 4 5 6 5 71 4,44
Comunicação 4 4 6 4 6 3 3 5 4 5 3 5 7 6 4 6 75 4,69
Conhecimento explícito e tácito 4 6 6 5 6 4 5 6 4 6 5 6 6 6 4 6 85 5,31
Cultura 5 4 6 4 5 3 5 6 5 5 5 5 3 6 6 6 79 4,94
Estratégia 4 4 6 4 6 3 3 5 4 5 5 6 5 5 6 6 77 4,81
Fases do processo de Gestão do 
conhecimento 5 6 6 6 6 4 5 6 4 6 6 6 2 6 6 6 86 5,38
Mapeamento do conhecimento 4 6 6 4 5 3 5 5 4 4 5 5 1 6 6 6 75 4,69
Objetivos da gestão do 
conhecimento 5 5 6 5 6 5 5 5 5 5 5 6 5 3 5 4 80 5,00
Plano de melhorias 4 4 6 4 6 4 4 5 4 5 3 6 5 3 4 4 71 4,44
Recursos financeiros 5 2 5 2 4 3 5 3 3 2 2 5 4 3 4 2 54 3,38
Responsável pela Gestão do 
conhecimento e equipe 6 5 6 4 6 7 5 6 5 6 5 6 6 5 6 6 90 5,63
Sistema para motivar a 
participação 6 7 5 6 6 6 6 7 6 5 4 7 7 5 6 7 96 6,00
Suporte da alta administração 7 6 5 4 7 4 4 6 5 4 3 7 6 5 6 7 86 5,38
Tecnologia 6 6 4 6 6 6 5 5 6 6 6 6 6 5 6 6 91 5,69
Treinamento 6 6 7 5 7 5 5 5 5 5 6 7 3 6 7 6 91 5,69
Colaboradores
Depois
Aspectos
Diretor Coordenador 
Desenvol
vimento
Requisit
os Suporte
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pontos. Dentre as notas dadas pelos colaboradores do setor de requisito para os aspectos, 
nenhum tiveram média que foram maiores ou iguais a 3, 7 entre 2 e 3 e 11 aspectos inferior a 
2.   
 
Observando o setor de suporte como pode ser visto na tabela 8 a pior média encontrada foi a 
do aspecto recursos financeiros com 2 pontos e a melhor foi de treinamento com 4,67 pontos. 
Dentre as notas dadas pelos colaboradores do setor de suporte para os aspectos, nenhum 
tiveram média inferior a 2, sendo 6 medias entre 2 e 3, 9 entre 3 e 4 e 3 aspectos entre 4 e 5.   
 
Ao observar o setor de desenvolvimento como pode ser visto na tabela 9 a pior média 
encontrada foi 1 ponto, essa média foi encontrada em nove aspectos: Alinhamento com os 
objetivos de negócios, ambiente externo, avaliação da gestão do conhecimento, benefícios, 
comunicação, conhecimento explícito e tácito, estratégia, recursos financeiros, tecnologia. A 
melhor média foi de treinamento com 1,75 pontos. Dentre as notas dadas pelos colaboradores 
do setor de desenvolvimento para os aspectos, todas tiveram média inferior a 2.  
 
Ao realizar uma análise do depois entre os setores da organização, a discrepância encontrada 
no ponto de vista dos colaboradores para a análise do antes, não acontece com grande nitidez 
no depois da implantação do protótipo de software. Essa análise pode ser observada nos 
gráficos das médias antes e depois. Para o diretores como pode ser visto na tabela 6 a pior 
média encontrada foi a do aspecto ambiente externo com 3,33 pontos e a melhor foi de 
treinamento com 6,33 pontos. Dentre as notas dadas pelos diretores para os aspectos, 4 médias 
estiveram entre 3 e 4, 4 entre 4 e 5, 9 entre 5 e 6 e um acima de 6.  
 
Já para o setor o de requisitos como pode ser visto na tabela 7 a pior média encontrada foi a 
do aspecto ambiente externo com 3,75 pontos e a melhor foi de sistema para motiva a 
participação com 6,25 pontos. Dentre as notas dadas pelos colaboradores do setor de requisito 
para os aspectos, nenhum tiveram média que foram inferiores ou iguais a 3, 2 entre 3 e 4, 9 
entre 4 e 5, 6 entre 5 e 6 e 1 aspectos superior a 6.   
 
Observando o setor de suporte como pode ser visto na tabela 8 a pior média encontrada foi a 
do aspecto alinhamento com os objetivos de negócios com 3,67 pontos e a melhor foi de 
treinamento e suporte da alta administração com 6,67 pontos. Dentre as notas dadas pelos 
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colaboradores do setor de suporte para os aspectos, nenhum tiveram média inferior a 3, sendo 
3 medias entre 3 e 4, 3 entre 4 e 5, 10 aspectos entre 5 e 6 e 3 aspectos acima de 6.   
 
Ao observar o setor de desenvolvimento como pode ser visto na tabela 9 a pior média 
encontrada foi a do aspecto recurso financeiro com 2,25 pontos e a melhor média foi de 
tecnologia com 6 pontos. Dentre as notas dadas pelos colaboradores do setor de 
desenvolvimento para os aspectos, todas tiveram média superior a 2 sendo 3 médias entre 2 e 
3, 4 entre 3 e 4, 7 entre 4 e 5, 4 entre 5 e 6.  
 
Tabela 6: Resultado segundo os diretores do estado da organização do antes e depois da 
implantação do protótipo de software. 
Fonte: Dados da pesquisa. 
Total Media Total Media
1 2 3 1 2 3
Alinhamento com os objetivos 
de negócios 2 2 4 8 2,67 3 3 5 11 3,67
Ambiente externo 3 2 3 8 2,67 3 3 4 10 3,33
Avaliação da gestão do 
conhecimento 3 2 3 8 2,67 4 6 6 16 5,33
Benefícios 2 3 4 9 3,00 2 4 5 11 3,67
Comunicação 2 2 4 8 2,67 4 4 6 14 4,67
Conhecimento explícito e tácito 2 2 3 7 2,33 4 6 6 16 5,33
Cultura 2 2 4 8 2,67 5 4 6 15 5,00
Estratégia 3 1 4 8 2,67 4 4 6 14 4,67
Fases do processo de Gestão do 
conhecimento 1 1 2 4 1,33 5 6 6 17 5,67
Mapeamento do conhecimento 3 2 3 8 2,67 4 6 6 16 5,33
Objetivos da gestão do 
conhecimento 2 1 3 6 2,00 5 5 6 16 5,33
Plano de melhorias 3 1 2 6 2,00 4 4 6 14 4,67
Recursos financeiros 3 1 3 7 2,33 5 2 5 12 4,00
Responsável pela Gestão do 
conhecimento e equipe 1 2 3 6 2,00 6 5 6 17 5,67
Sistema para motivar a 
participação 1 1 5 7 2,33 6 7 5 18 6,00
Suporte da alta administração 3 2 4 9 3,00 7 6 5 18 6,00
Tecnologia 3 1 4 8 2,67 6 6 4 16 5,33
Treinamento 5 5 5 15 5,00 6 6 7 19 6,33
Diretor
Colaboradores
Antes Depois
Aspectos
Diretor
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Tabela 7: Resultado segundo o setor de requisitos sobre o estado da organização do antes e 
depois da implantação do protótipo de software. 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Total Media
Tota
l Media
1 2 3 C 1 2 3 C
Alinhamento com os objetivos de negócios 1 1 1 2 5 1,25 3 5 4 4 16 4,00
Ambiente externo 1 1 2 2 6 1,50 3 3 5 4 15 3,75
Avaliação da gestão do conhecimento 1 1 2 1 5 1,25 4 5 5 4 18 4,50
Benefícios 2 2 2 1 7 1,75 5 4 5 3 17 4,25
Comunicação 3 3 2 2 10 2,50 5 7 6 3 21 5,25
Conhecimento explícito e tácito 3 2 2 2 9 2,25 6 6 6 5 23 5,75
Cultura 3 2 2 2 9 2,25 5 3 6 5 19 4,75
Estratégia 1 1 2 1 5 1,25 6 5 5 3 19 4,75
Fases do processo de Gestão do 
conhecimento 1 1 3 2 7 1,75 6 2 6 5 19 4,75
Mapeamento do conhecimento 2 3 2 2 9 2,25 5 1 6 5 17 4,25
Objetivos da gestão do conhecimento 1 1 2 2 6 1,50 6 5 3 5 19 4,75
Plano de melhorias 1 2 1 1 5 1,25 6 5 3 4 18 4,50
Recursos financeiros 1 1 1 1 4 1,00 5 4 3 5 17 4,25
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 2 1 3 1 7 1,75 6 6 5 5 22 5,50
Sistema para motivar a participação 1 2 2 1 6 1,50 7 7 5 6 25 6,25
Suporte da alta administração 1 3 3 1 8 2,00 7 6 5 4 22 5,50
Tecnologia 3 2 2 2 9 2,25 6 6 5 5 22 5,50
Treinamento 3 2 4 2 11 2,75 7 3 6 5 21 5,25
Aspectos
Antes Depois
Colaboradores
Requisitos Requisitos
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Tabela 8: Resultado segundo o setor de suporte sobre o estado da organização do antes e 
depois da implantação do protótipo de software. 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
 
Total Media Total Media
1 2 C 1 2 C
Alinhamento com os objetivos de negócios 3 1 3 7 2,33 3 3 5 11 3,67
Ambiente externo 4 2 4 10 3,33 4 3 5 12 4,00
Avaliação da gestão do conhecimento 4 2 3 9 3,00 5 5 5 15 5,00
Benefícios 4 1 3 8 2,67 6 5 5 16 5,33
Comunicação 4 2 3 9 3,00 4 6 6 16 5,33
Conhecimento explícito e tácito 4 1 4 9 3,00 4 6 6 16 5,33
Cultura 5 2 4 11 3,67 6 6 5 17 5,67
Estratégia 5 2 3 10 3,33 6 6 6 18 6,00
Fases do processo de Gestão do conhecimento 4 3 3 10 3,33 6 6 6 18 6,00
Mapeamento do conhecimento 5 3 4 12 4,00 6 6 5 17 5,67
Objetivos da gestão do conhecimento 3 2 3 8 2,67 5 4 6 15 5,00
Plano de melhorias 3 1 4 8 2,67 4 4 6 14 4,67
Recursos financeiros 2 1 3 6 2,00 4 2 4 10 3,33
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 4 1 4 9 3,00 6 6 6 18 6,00
Sistema para motivar a participação 3 1 4 8 2,67 6 7 6 19 6,33
Suporte da alta administração 5 3 4 12 4,00 6 7 7 20 6,67
Tecnologia 5 2 3 10 3,33 6 6 6 18 6,00
Treinamento 6 4 4 14 4,67 7 6 7 20 6,67
Aspectos
Antes Depois
Colaboradores
Suporte suporte
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Tabela 9: Resultado segundo o setor de desenvolvimento sobre o estado da organização do 
antes e depois da implantação do protótipo de software. 
Fonte: Dados da pesquisa. 
 
Total Media Total Media
1 2 3 C 1 2 3 C
Alinhamento com os objetivos 
de negócios 1 1 1 1 4 1,00 3 2 3 2 10 2,50
Ambiente externo 1 1 1 1 4 1,00 3 3 2 2 10 2,50
Avaliação da gestão do 
conhecimento 1 1 1 1 4 1,00 4 4 4 4 16 4,00
Benefícios 1 1 1 1 4 1,00 5 5 5 4 19 4,75
Comunicação 1 1 1 1 4 1,00 4 5 3 4 16 4,00
Conhecimento explícito e tácito 1 1 1 1 4 1,00 4 6 5 5 20 5,00
Cultura 2 1 1 1 5 1,25 5 5 5 4 19 4,75
Estratégia 1 1 1 1 4 1,00 4 5 5 4 18 4,50
Fases do processo de Gestão do 
conhecimento 1 2 1 1 5 1,25 4 6 6 6 22 5,50
Mapeamento do conhecimento 2 1 2 1 6 1,50 4 4 5 4 17 4,25
Objetivos da gestão do 
conhecimento 2 1 1 1 5 1,25 5 5 5 5 20 5,00
Plano de melhorias 2 1 1 1 5 1,25 4 5 3 4 16 4,00
Recursos financeiros 1 1 1 1 4 1,00 3 2 2 2 9 2,25
Responsável pela Gestão do 
conhecimento e equipe 1 1 2 1 5 1,25 5 6 5 4 20 5,00
Sistema para motivar a 
participação 1 2 1 1 5 1,25 6 5 4 6 21 5,25
Suporte da alta administração 2 1 2 1 6 1,50 5 4 3 4 16 4,00
Tecnologia 1 1 1 1 4 1,00 6 6 6 6 24 6,00
Treinamento 1 2 3 1 7 1,75 5 5 6 5 21 5,25
Aspectos
Antes Depois
Colaboradores
Desenvolvimento Desenvolvimento
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Gráfico 1 – Médias Antes 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
 
Gráfico 2 – Médias Depois 
Fonte: Dados da pesquisa. 
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Considerando os resultados encontrados, percebe-se que a implantação do protótipo de 
software forneceu uma ferramenta de apoio a disseminação do conhecimento na organização 
auxiliando na mudança da cultura da organização no que se trata a gestão do conhecimento, 
aumentado a médias apontada pelos colaboradores de 2,19 para 4,94 após a implantação. 
Também é possível observar que as opiniões dos colaboradores estão mais próximas, 
diminuindo assim a disparidade das notas dadas pelos colaboradores de cada setor.  Este fato 
corrobora com Davenport e Prusak (1998) e Nguyen, Smyth, Gable (2004) que afirmam que a 
organização precisa de mudar sua cultura interna e fornecer recursos para que a gestão do 
conhecimento possa ser parte importante do seu processo. 
 
Ao realizar a comparação das notas do estado de antes e o depois da organização segundo 
seus colaboradores, pode se destacar os resultados de alguns aspectos. A implantação do 
protótipo de software elevou o mapeamento do conhecimento de 2,31 para 4,69. Este fato 
corrobora com Berh e Nascimento (2008), que afirmam que a visão predominante está voltada 
para os aspectos operacionais e tecnológicos, utilizando a mão-de-obra para tornar explícitos 
os conhecimentos tácitos 
 
Um dos fatores que ajudaram a elevação do mapeamento do conhecimento foi o crescimento 
do sistema para motivar a participação de 1,81 para 6. Além do aumento do suporte da alta 
administração de 2,38 para 5,69. A organização oferece prêmios simbólicos para os 
colaboradores que mais participam da disseminação do conhecimento. Este fato corrobora 
com Nonaka e Takeuchi (1998), que afirmam ser grande a necessidade de um sistema que 
incentive a participação. 
 
Um ponto que pode ser observado é que a organização aumentou o uso de tecnologias de 2,06 
para 5,69, porém segundo seus colaboradores os investimentos financeiros tem uma das 
menores pontuação 3,38. Um ponto que pode ser melhorado é alinhamento com os objetivos 
de negócio que também tem uma das menores médias de pontuações, 3,38 pontos.  
 
Outros aspectos que evoluirão segundo a opinião dos colaboradores foram a avaliação da 
gestão do conhecimento de 1,75 para 4,63, a comunicação de 2,13 para 4,69 e o objetivo da 
gestão do conhecimento de 1,69 para 5. Este fato corrobora com Wong e Aspinwall, (2004), 
52 
 
que afirmam que a adoção de um framework possibilita uma melhor gestão do conhecimento, 
comunicação e uma definição melhor dos objetivos da gestão do conhecimento. 
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5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Com o crescimento da economia baseado em ativos intangíveis, as empresas passaram a 
buscar estratégias para criação, retenção e disseminação do conhecimento existente em suas 
organizações. No cenário de desenvolvimento de software também não é diferente, então, 
como facilitar o processo de geração e gestão de conhecimento em uma fábrica de software? 
 
O objetivo desta pesquisa foi identificar os requisitos, desenvolver e testar um protótipo de 
software e a analisar a qualidade do uso do software para a gestão do conhecimento referente 
a processos de desenvolvimento de sistemas para empresas fábricas de software. 
  
A realização deste estudo buscou também auxiliar na discussão teórica e prática sobre a 
gestão do conhecimento no setor de serviços de software. O estudo caracterizado como uma 
pesquisa de natureza descritiva e abordagem qualitativa por meio de uma pesquisa de campo 
sobre as observações dos usuários e por um estudo de caso. O presente estudo buscou analisar 
a percepção dos impactos no uso da informação e conhecimento no processo de criação e 
desenvolvimento de sistemas em uma organização na região centro oeste do estado de minas 
gerais. 
 
Foram selecionados dezesseis colaboradores de acordo com sua relevância para a 
organização, o interesse de participar da pesquisa e a disponibilidade dos mesmos durante a 
realização da pesquisa, sendo os coordenadores do setor de desenvolvimento, levantamento de 
requisitos, testes, administrativo, suporte, três analista, três desenvolvedores, dois consultores 
do suporte e os três diretores. 
 
A partir da pesquisa realizada pode-se verificar conforme a tabela 3, resultado levantamento 
de requisitos que os aspectos selecionados pelos colaboradores como importantes para a 
organização foram: alinhamento com os objetivos de negócios, avaliação da gestão do 
conhecimento, benefícios, comunicação, conhecimento explícito e tácito, responsável pela 
gestão do conhecimento e equipe, sistema para motivar a participação, suporte da alta 
administração, tecnologia. Todos os aspectos com média maior ou igual a quatro foram 
tratados como importantes para a organização e o protótipo provem suporte a gestão do 
mesmo, atendendo assim os objetivos específicos de identificar os requisitos e a construção 
do protótipo. 
54 
 
A partir dos resultados encontrados, percebeu-se que a implantação do protótipo de software 
não ajudou somente na disseminação do conhecimento na organização, mas também ajudou, 
na mudança da cultura da organização no que se trata a gestão do conhecimento, pois antes da 
implantação a média apontada pelos colaboradores foi de 2,19 pontos e após a implantação foi 
de 4,94.  
 
Observando os setores de desenvolvimento, requisito, diretores e suporte com as médias 
respectivamente de antes (1,18; 177; 2,59; 3,14) e depois (4,36; 4,86; 5; 5,37), também foi 
possível observar que a opinião dos colaboradores estão convergindo para uma opinião mais 
uniforme pois a diferença da menor média para a maior que era de 1,96 passou a ser de 1, 01. 
Mas ainda assim os setores continuaram se mantendo em suas posições quanto as médias da 
nota, sendo o suporte com médias mais altas e o setor de desenvolvimento com médias 
menores. 
 
Este trabalho se limitou a um estudo de caso em uma organização de desenvolvimento de 
software na região do centro oeste do estado de Minas Gerias, trabalhos futuros poderiam ser 
realizados utilizando o protótipo buscando analisar os resultados com um maior número de 
organizações, bem como também em outras regiões do estado e do país.  
 
Por ser uma organização média que conta com 41 colaboradores, estudos futuros poderiam ser 
aplicados em organizações maiores e com um maior período de utilização do protótipo antes 
da medição do estado de como a organização se transformou. O protótipo também poderia ser 
utilizado em outros ramos de atuação para ser validado se os resultados obtidos neste estudo 
são próximos em diferentes áreas.  
 
Entende-se ainda que o objetivo da dissertação foi cumprido e que contribuições podem ser 
apresentadas a partir desta dissertação. Para a organização, a reflexão do tema gestão de 
conhecimento, a análise de mudanças e cultura é relevante e instiga avanços e discussões 
profícuas. 
 
A partir desta pesquisa ainda pretende-se gerar uma cartilha da importância da gestão do 
conhecimento para empresa que poderá ser usada no âmbito de treinamentos futuros e 
conscientização do pessoal envolvido com o desenvolvimento de softwares. 
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Apêndice 1 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
NOME: Desenvolvedor 1 
CARGO: Analista/Desenvolvedor 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
 X      
Ambiente externo 
 
 X      
Avaliação da GC 
 
   X    
Benefícios 
 
    X   
Comunicação 
 
     X  
Conhecimento explícito e tácito 
 
     X  
Cultura 
 
    X   
Estratégia 
 
     X  
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
     X  
Mapeamento do conhecimento 
 
  X     
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
    X   
Plano de melhorias 
 
     X  
Recursos financeiros 
 
    X   
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
     X  
Sistema para motivar a participação 
 
     X  
Suporte da alta administração 
 
  X     
Tecnologia 
 
    X   
Treinamento 
 
  X     
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: Diretor 1 
CARGO: Diretor Comercial 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de  gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
     X  
Ambiente externo 
 
    X   
Avaliação da GC 
 
    X   
Benefícios 
 
   X    
Comunicação 
 
    X   
Conhecimento explícito e tácito 
 
  X     
Cultura 
 
  X     
Estratégia 
 
     X  
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
     X  
Mapeamento do conhecimento 
 
     X  
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
  X     
Plano de melhorias 
 
   X    
Recursos financeiros 
 
   X    
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
     X  
Sistema para motivar a participação 
 
    X   
Suporte da alta administração 
 
     X  
Tecnologia 
 
     X  
Treinamento 
 
     X  
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: G2 
CARGO: Gerente de suporte 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
      X 
Ambiente externo 
 
   X    
Avaliação da GC 
 
   X    
Benefícios 
 
 X      
Comunicação 
 
 X      
Conhecimento explícito e tácito 
 
    X   
Cultura 
 
   X    
Estratégia 
 
 X     X 
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
   X    
Mapeamento do conhecimento 
 
      X 
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
 X      
Plano de melhorias 
 
    X   
Recursos financeiros 
 
  X     
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
     X  
Sistema para motivar a participação 
 
      X 
Suporte da alta administração 
 
      X 
Tecnologia 
 
     X  
Treinamento 
 
  X     
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: G4  
CARGO: Coordenador Setor Pesquisa e Desenvolvimento 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
      X 
Ambiente externo 
 
   X    
Avaliação da GC 
 
     X  
Benefícios 
 
     X  
Comunicação 
 
      X 
Conhecimento explícito e tácito 
 
     X  
Cultura 
 
      X 
Estratégia 
 
    X   
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
   X    
Mapeamento do conhecimento 
 
      X 
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
     X  
Plano de melhorias 
 
   X    
Recursos financeiros 
 
     X  
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
     X  
Sistema para motivar a participação 
 
      X 
Suporte da alta administração 
 
    X   
Tecnologia 
 
    X   
Treinamento 
 
      X 
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: G3 
CARGO: Gerente Administrativo 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
      X 
Ambiente externo 
 
 X      
Avaliação da GC 
 
     X  
Benefícios 
 
 X      
Comunicação 
 
    X   
Conhecimento explícito e tácito 
 
      X 
Cultura 
 
   X    
Estratégia 
 
  X     
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
  X     
Mapeamento do conhecimento 
 
 X      
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
  X     
Plano de melhorias 
 
X       
Recursos financeiros 
 
    X   
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
     X  
Sistema para motivar a participação 
 
      X 
Suporte da alta administração 
 
     X  
Tecnologia 
 
     X  
Treinamento 
 
   X    
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: R1 
CARGO: Analista de Requisito 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
    x   
Ambiente externo 
 
  x     
Avaliação da GC 
 
    x   
Benefícios 
 
   x    
Comunicação 
 
      x 
Conhecimento explícito e tácito 
 
     x  
Cultura 
 
  x     
Estratégia 
 
    x   
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
 x      
Mapeamento do conhecimento 
 
x       
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
    x   
Plano de melhorias 
 
    x   
Recursos financeiros 
 
   x    
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
     x  
Sistema para motivar a participação 
 
      x 
Suporte da alta administração 
 
     x  
Tecnologia 
 
     x  
Treinamento 
 
  x     
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: D3 
CARGO: Diretor Suporte 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
      x 
Ambiente externo 
 
   x    
Avaliação da GC 
 
     x  
Benefícios 
 
      x 
Comunicação 
 
     x  
Conhecimento explícito e tácito 
 
      x 
Cultura 
 
 x      
Estratégia 
 
   x    
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
   x    
Mapeamento do conhecimento 
 
     x  
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
     x  
Plano de melhorias 
 
      x 
Recursos financeiros 
 
    x   
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
    x   
Sistema para motivar a participação 
 
    x   
Suporte da alta administração 
 
    x   
Tecnologia 
 
     x  
Treinamento 
 
    x   
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: D2 
CARGO: Desenvolvedor 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
      x 
Ambiente externo 
 
      x 
Avaliação da GC 
 
     x  
Benefícios 
 
      x 
Comunicação 
 
      x 
Conhecimento explícito e tácito 
 
   x    
Cultura 
 
     x  
Estratégia 
 
     x  
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
 x      
Mapeamento do conhecimento 
 
  x     
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
   x    
Plano de melhorias 
 
 x      
Recursos financeiros 
 
  x     
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
     x  
Sistema para motivar a participação 
 
    x   
Suporte da alta administração 
 
  x     
Tecnologia 
 
    x   
Treinamento 
 
  x     
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: D1 
CARGO: Gerente de desenvolvimento 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
      x 
Ambiente externo 
 
    x   
Avaliação da GC 
 
    x   
Benefícios 
 
 x      
Comunicação 
 
  x     
Conhecimento explícito e tácito 
 
     x  
Cultura 
 
x       
Estratégia 
 
 x      
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
   x    
Mapeamento do conhecimento 
 
      x 
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
x       
Plano de melhorias 
 
 x      
Recursos financeiros 
 
     x  
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
      x 
Sistema para motivar a participação 
 
      x 
Suporte da alta administração 
 
     x  
Tecnologia 
 
    x   
Treinamento 
 
    x   
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: G5  
CARGO: Analista de Teste 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
      X 
Ambiente externo 
 
    X   
Avaliação da GC 
 
     X  
Benefícios 
 
 X      
Comunicação 
 
  X     
Conhecimento explícito e tácito 
 
      X 
Cultura 
 
      X 
Estratégia 
 
  X     
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
   X    
Mapeamento do conhecimento 
 
   X    
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
    X   
Plano de melhorias 
 
  X     
Recursos financeiros 
 
   X    
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
    X   
Sistema para motivar a participação 
 
     X  
Suporte da alta administração 
 
     X  
Tecnologia 
 
     X  
Treinamento 
 
   X    
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
NOME: D2 
CARGO: Diretor Desenvolvimento 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
  X     
Ambiente externo 
 
 X      
Avaliação da GC 
 
  X     
Benefícios 
 
   X    
Comunicação 
 
    X   
Conhecimento explícito e tácito 
 
   X    
Cultura 
 
   X    
Estratégia 
 
   X    
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
  X     
Mapeamento do conhecimento 
 
   X    
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
   X    
Plano de melhorias 
 
   X    
Recursos financeiros 
 
   X    
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
  X     
Sistema para motivar a participação 
 
    X   
Suporte da alta administração 
 
   X    
Tecnologia 
 
  X     
Treinamento 
 
  X     
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: Bruno César dos Santos  
CARGO: Desenvolvedor 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
     X  
Ambiente externo 
 
    X   
Avaliação da GC 
 
   X    
Benefícios 
 
      X 
Comunicação 
 
     X  
Conhecimento explícito e tácito 
 
    X   
Cultura 
 
  X     
Estratégia 
 
    X   
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
   X    
Mapeamento do conhecimento 
 
   X    
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
    X   
Plano de melhorias 
 
 X      
Recursos financeiros 
 
   X    
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
   X    
Sistema para motivar a participação 
 
    X   
Suporte da alta administração 
 
    X   
Tecnologia 
 
      X 
Treinamento 
 
 X      
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: R2 
CARGO: Setor de Requisitos 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
 X      
Ambiente externo 
 
     X  
Avaliação da GC 
 
     X  
Benefícios 
 
      X 
Comunicação 
 
      X 
Conhecimento explícito e tácito 
 
      X 
Cultura 
 
      X 
Estratégia 
 
      X 
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
     X  
Mapeamento do conhecimento 
 
 X      
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
   X    
Plano de melhorias 
 
   X    
Recursos financeiros 
 
  X     
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
      X 
Sistema para motivar a participação 
 
     X  
Suporte da alta administração 
 
     X  
Tecnologia 
 
     X  
Treinamento 
 
 X      
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: R3  
CARGO: Analista 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
     X  
Ambiente externo 
 
    X   
Avaliação da GC 
 
  X     
Benefícios 
 
 X      
Comunicação 
 
  X     
Conhecimento explícito e tácito 
 
    X   
Cultura 
 
  X     
Estratégia 
 
  X     
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
    X   
Mapeamento do conhecimento 
 
 X      
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
  X     
Plano de melhorias 
 
 X      
Recursos financeiros 
 
 X      
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
   X    
Sistema para motivar a participação 
 
     X  
Suporte da alta administração 
 
     X  
Tecnologia 
 
      X 
Treinamento 
 
 X      
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: S1  
CARGO: Suporte 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
   X    
Ambiente externo 
 
 X      
Avaliação da GC 
 
   X    
Benefícios 
 
  X     
Comunicação 
 
    X   
Conhecimento explícito e tácito 
 
    X   
Cultura 
 
 X      
Estratégia 
 
  X     
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
  X     
Mapeamento do conhecimento 
 
 X      
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
  X     
Plano de melhorias 
 
 X      
Recursos financeiros 
 
 X      
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
  X     
Sistema para motivar a participação 
 
    X   
Suporte da alta administração 
 
     X  
Tecnologia 
 
    X   
Treinamento 
 
   X    
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: S2  
CARGO: Consultor do Suporte 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de 
princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a condução da gestão do conhecimento numa 
organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento. Dê uma nota de acordo com a importância de cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é de 
maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota 
1 2 3 4 5 6 7 
Alinhamento com os objetivos de negócios 
 
     X  
Ambiente externo 
 
 X      
Avaliação da GC 
 
   X    
Benefícios 
 
  X     
Comunicação 
 
    X   
Conhecimento explícito e tácito 
 
   X    
Cultura 
 
 X      
Estratégia 
 
 X      
Fases do processo de Gestão do conhecimento 
 
 X      
Mapeamento do conhecimento 
 
X       
Objetivos da gestão do conhecimento 
 
  X     
Plano de melhorias 
 
 X      
Recursos financeiros 
 
  X     
Responsável pela Gestão do conhecimento e 
equipe 
  X     
Sistema para motivar a participação 
 
      X 
Suporte da alta administração 
 
      X 
Tecnologia 
 
      X 
Treinamento 
 
  X     
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Apêndice 2 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: D1 
CARGO: Analista/Desenvolvedor 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
X       Alinhamento com os objetivos de negócios   X     
X       Ambiente externo   X     
X       Avaliação da GC    X    
X       Benefícios     X   
X       Comunicação    X    
X       Conhecimento explícito e tácito    X    
 X      Cultura     X   
X       Estratégia    X    
X       Fases do processo de Gestão do conhecimento    X    
 X      Mapeamento do conhecimento    X    
 X      Objetivos da gestão do conhecimento     X   
 X      Plano de melhorias    X    
X       Recursos financeiros   X     
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X       Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe     X   
X       Sistema para motivar a participação      X  
 X      Suporte da alta administração     X   
X       Tecnologia      X  
X       Treinamento     X   
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: D 1 
CARGO: Diretor Comercial 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
 X      Alinhamento com os objetivos de negócios   X     
  X     Ambiente externo   X     
  X     Avaliação da GC    X    
 X      Benefícios  X      
 X      Comunicação    X    
 X      Conhecimento explícito e tácito    X    
 X      Cultura     X   
  X     Estratégia    X    
X       Fases do processo de Gestão do conhecimento     X   
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  X     Mapeamento do conhecimento    X    
 X      Objetivos da gestão do conhecimento     X   
  X     Plano de melhorias    X    
  X     Recursos financeiros     X   
X       Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe      X  
X       Sistema para motivar a participação      X  
  X     Suporte da alta administração       X 
  X     Tecnologia      X  
    X   Treinamento      X  
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: G2 
CARGO: Gerente de suporte 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
  X     Alinhamento com os objetivos de negócios     X   
   X    Ambiente externo     X   
  X     Avaliação da GC     X   
  X     Benefícios     X   
  X     Comunicação      X  
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   X    Conhecimento explícito e tácito      X  
   X    Cultura     X   
  X     Estratégia      X  
  X     Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
   X    Mapeamento do conhecimento     X   
  X     Objetivos da gestão do conhecimento      X  
   X    Plano de melhorias      X  
  X     Recursos financeiros    X    
   X    Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe      X  
   X    Sistema para motivar a participação      X  
   X    Suporte da alta administração       X 
  X     Tecnologia      X  
   X    Treinamento       X 
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: G4  
CARGO: Coordenador Setor Pesquisa e Desenvolvimento 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
 X      Alinhamento com os objetivos de negócios    X    
 X      Ambiente externo    X    
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X       Avaliação da GC    X    
X       Benefícios   X     
 X      Comunicação   X     
 X      Conhecimento explícito e tácito     X   
 X      Cultura     X   
X       Estratégia   X     
 X      Fases do processo de Gestão do conhecimento     X   
 X      Mapeamento do conhecimento     X   
 X      Objetivos da gestão do conhecimento     X   
X       Plano de melhorias    X    
X       Recursos financeiros     X   
X       Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe     X   
X       Sistema para motivar a participação      X  
X       Suporte da alta administração    X    
 X      Tecnologia     X   
 X      Treinamento     X   
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: G3 
CARGO: Gerente Administrativo 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
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Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
X       Alinhamento com os objetivos de negócios   X     
X       Ambiente externo  X      
X       Avaliação da GC    X    
X       Benefícios   X     
X       Comunicação   X     
 X      Conhecimento explícito e tácito    X    
X       Cultura   X     
X       Estratégia   X     
X       Fases do processo de Gestão do conhecimento    X    
X       Mapeamento do conhecimento   X     
X       Objetivos da gestão do conhecimento     X   
X       Plano de melhorias    X    
X       Recursos financeiros   X     
X       Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe       X 
 X      Sistema para motivar a participação      X  
 X      Suporte da alta administração    X    
X       Tecnologia      X  
X       Treinamento     X   
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: R1 
CARGO: Analista de Requisito 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
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nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
X       Alinhamento com os objetivos de negócios   X     
X       Ambiente externo   X     
X       Avaliação da GC    X    
 X      Benefícios     X   
  X     Comunicação     X   
  X     Conhecimento explícito e tácito      X  
  X     Cultura     X   
X       Estratégia      X  
X       Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
 X      Mapeamento do conhecimento     X   
X       Objetivos da gestão do conhecimento      X  
X       Plano de melhorias      X  
X       Recursos financeiros     X   
 X      Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe      X  
X       Sistema para motivar a participação       X 
X       Suporte da alta administração       X 
  X     Tecnologia      X  
  X     Treinamento       X 
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: D3 
CARGO: Diretor Suporte 
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Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
   X    Alinhamento com os objetivos de negócios     X   
  X     Ambiente externo    X    
  X     Avaliação da GC      X  
   X    Benefícios     X   
   X    Comunicação      X  
  X     Conhecimento explícito e tácito      X  
   X    Cultura      X  
   X    Estratégia      X  
 X      Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
  X     Mapeamento do conhecimento      X  
  X     Objetivos da gestão do conhecimento      X  
 X      Plano de melhorias      X  
  X     Recursos financeiros     X   
  X     Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe      X  
  X     Sistema para motivar a participação      X  
   X    Suporte da alta administração      X  
   X    Tecnologia    X    
    X   Treinamento       X 
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
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NOME: D2 
CARGO: Desenvolvedor 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
X       Alinhamento com os objetivos de negócios  X      
X       Ambiente externo   X     
X       Avaliação da GC    X    
X       Benefícios     X   
X       Comunicação     X   
X       Conhecimento explícito e tácito      X  
X       Cultura     X   
X       Estratégia     X   
 X      Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
X       Mapeamento do conhecimento    X    
X       Objetivos da gestão do conhecimento     X   
X       Plano de melhorias     X   
X       Recursos financeiros  X      
X       Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe      X  
 X      Sistema para motivar a participação     X   
X       Suporte da alta administração    X    
X       Tecnologia      X  
 X      Treinamento     X   
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Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: D1 
CARGO: Gerente de desenvolvimento 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
X       Alinhamento com os objetivos de negócios  X      
X       Ambiente externo  X      
X       Avaliação da GC    X    
X       Benefícios    X    
X       Comunicação    X    
X       Conhecimento explícito e tácito     X   
X       Cultura    X    
X       Estratégia    X    
X       Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
X       Mapeamento do conhecimento    X    
X       Objetivos da gestão do conhecimento     X   
X       Plano de melhorias    X    
X       Recursos financeiros  X      
X       Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe    X    
X       Sistema para motivar a participação      X  
X       Suporte da alta administração    X    
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X       Tecnologia      X  
X       Treinamento     X   
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: G5  
CARGO: Analista de Teste 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
X       Alinhamento com os objetivos de negócios   X     
X       Ambiente externo   X     
X       Avaliação da GC     X   
 X      Benefícios     X   
 X      Comunicação     X   
X       Conhecimento explícito e tácito      X  
X       Cultura      X  
X       Estratégia     X   
 X      Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
X       Mapeamento do conhecimento     X   
X       Objetivos da gestão do conhecimento     X   
X       Plano de melhorias     X   
87 
 
X       Recursos financeiros   X     
X       Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe      X  
X       Sistema para motivar a participação       X 
X       Suporte da alta administração      X  
X       Tecnologia     X   
   X    Treinamento     X   
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: D2 
CARGO: Diretor Desenvolvimento 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
 X      Alinhamento com os objetivos de negócios   X     
 X      Ambiente externo   X     
 X      Avaliação da GC      X  
  X     Benefícios    X    
 X      Comunicação    X    
 X      Conhecimento explícito e tácito      X  
 X      Cultura    X    
X       Estratégia    X    
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X       Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
 X      Mapeamento do conhecimento      X  
X       Objetivos da gestão do conhecimento     X   
X       Plano de melhorias    X    
X       Recursos financeiros  X      
 X      Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe     X   
X       Sistema para motivar a participação       X 
 X      Suporte da alta administração      X  
X       Tecnologia      X  
    X   Treinamento      X  
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: D3  
CARGO: Desenvolvedor 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
X       Alinhamento com os objetivos de negócios   X     
X       Ambiente externo  X      
X       Avaliação da GC    X    
X       Benefícios     X   
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X       Comunicação   X     
X       Conhecimento explícito e tácito     X   
X       Cultura     X   
X       Estratégia     X   
X       Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
 X      Mapeamento do conhecimento     X   
X       Objetivos da gestão do conhecimento     X   
X       Plano de melhorias   X     
X       Recursos financeiros  X      
 X      Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe     X   
X       Sistema para motivar a participação     X   
 X      Suporte da alta administração    X    
X       Tecnologia      X  
  X     Treinamento      X  
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: R2 
CARGO: Setor de Requisitos 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
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X       Alinhamento com os objetivos de negócios  X      
X       Ambiente externo  X      
X       Avaliação da GC    X    
 X      Benefícios     X   
  X     Comunicação     X   
 X      Conhecimento explícito e tácito      X  
 X      Cultura      X  
X       Estratégia    X    
X       Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
  X     Mapeamento do conhecimento      X  
X       Objetivos da gestão do conhecimento    X    
 X      Plano de melhorias    X    
X       Recursos financeiros  X      
X       Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe     X   
 X      Sistema para motivar a participação    X    
  X     Suporte da alta administração     X   
 X      Tecnologia     X   
 X      Treinamento    X    
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: R3  
CARGO: Analista 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
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Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
X       Alinhamento com os objetivos de negócios    X    
 X      Ambiente externo     X   
 X      Avaliação da GC     X   
 X      Benefícios     X   
 X      Comunicação      X  
 X      Conhecimento explícito e tácito      X  
 X      Cultura      X  
 X      Estratégia     X   
  X     Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
 X      Mapeamento do conhecimento      X  
 X      Objetivos da gestão do conhecimento   X     
X       Plano de melhorias   X     
X       Recursos financeiros   X     
  X     Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe     X   
 X      Sistema para motivar a participação     X   
  X     Suporte da alta administração     X   
 X      Tecnologia     X   
   X    Treinamento      X  
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: S1  
CARGO: Suporte 
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Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
  X     Alinhamento com os objetivos de negócios   X     
   X    Ambiente externo    X    
   X    Avaliação da GC     X   
   X    Benefícios      X  
   X    Comunicação    X    
   X    Conhecimento explícito e tácito    X    
    X   Cultura      X  
    X   Estratégia      X  
   X    Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
    X   Mapeamento do conhecimento      X  
  X     Objetivos da gestão do conhecimento     X   
  X     Plano de melhorias    X    
 X      Recursos financeiros    X    
   X    Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe      X  
  X     Sistema para motivar a participação      X  
    X   Suporte da alta administração      X  
    X   Tecnologia      X  
     X  Treinamento       X 
 
Pesquisa de Gestão do Conhecimento 
 
NOME: S2  
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CARGO: Consultor do Suporte 
 
Para WONG, ASPINWALL (2004) framework de gestão do conhecimento é um conjunto ou uma estrutura de princípios norteadores para fornecer direção e orientação para a 
condução da gestão do conhecimento numa organização. Na tabela a seguir Oliveira (2010), elenca dezoito aspectos para um framework de gestão do conhecimento. Dê uma 
nota de acordo como a empresa se encontrava antes e como se encontra depois da implantação da gestão do conhecimento para cada aspecto segundo sua avaliação, onde 7 é 
de maior relevância e 1 é de menor relevância. 
 
Nota (Antes) Aspectos para um framework de gestão do 
conhecimento 
Nota (Depois) 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
X       Alinhamento com os objetivos de negócios   X     
 X      Ambiente externo   X     
 X      Avaliação da GC     X   
X       Benefícios     X   
 X      Comunicação      X  
X       Conhecimento explícito e tácito      X  
 X      Cultura      X  
 X      Estratégia      X  
  X     Fases do processo de Gestão do conhecimento      X  
  X     Mapeamento do conhecimento      X  
 X      Objetivos da gestão do conhecimento    X    
X       Plano de melhorias    X    
X       Recursos financeiros  X      
X       Responsável pela Gestão do conhecimento e equipe      X  
X       Sistema para motivar a participação       X 
  X     Suporte da alta administração       X 
 X      Tecnologia      X  
   X    Treinamento      X  
 
